Nadtytut XVII Autorytety — Chris Daffy - Sztuka Obstugi Klienta

Tytut Jak osiagna¢ efekt WOW?
Autor Marek Skata
Lead:

Coraz czescigj pojawigjacy sie termin efekt WOW irytuje wielu powaznych ludzi biznesu,
jednak polskie tltumaczenie — ochy i achy tez nie wyglada lepiej. Tymczasem, zdaniem
Daffiego i firm, ktorym doradza, jest to znacznie bardziej efektywne niz powaznie brzmiacy
CRM.

Chris zaczat od tego, ze jako Anglik z pétnocy, w stanach emocji mowi szybko i czasem
trudno go zrozumie¢. A pozatym, nie zna polskich realiow — wigc jesli ktos go nie zrozumie,
albo ma inne doswiadczenia, to bardzo pros o pytania, uwagi, 0 przerwanie i nie zgadzanie
si¢. | obiecuje, ze nie bedzie zawstydzony czy stremowany taka sytuacja. To byta pierwsza
lekcja Chrisa, bo wiadomo, ze to publicznosc, jesli jest nieaktywna, to wiasnie z tych
powodow. Ale dobry spiker od zarzadzania doswiadczeniem klientow ,wziat to na siebie”,
osmielit publicznos¢, zarzadzit zmiana naszych doswiadczen.

Druga lekcjato pytanie o urzadzenie lub system, ktére miato poméc w obstudze klienta, a
popsuto ja znakomicie. | na sali w warszawskim Intercontinentalu padto to samo, co pokazuja
wszystkie badania na swiecie — systemy automatycznego odbierania telefonéw. Na pewno
daja obnizke kosztow i zmniejszaja zatrudnienie, ale jednoczesnie powoduja utrate klientéw
oraz obnizenie ich lojalnosci wobec firmy. Kazdy, kto musiat rozmawia¢ z maszyna i
wsciekal sig, ze informacja istotna jest ukryta za planami promocyjnymi wie o co chodzi.
Anglicy opracowali nawet komunikaty telefonu pogotowia psychiatrycznego: ,,jesli masz
rozdwojenie jazni, nacisnij dwa przyciski jednoczesnie, jesli masz zanizone poczucie wiasnej
wartosci, nacisnij 0 i spadaj, jesli ... To oczywiscie zart, ale oddaje istote kontaktu klienta z
maszyna.

Doswiadczenie klienta to wszystko to czego dotknat, co zobaczyt lub ustyszat kiedykolwiek i
gdziekolwiek. Zdecydowana wigkszos¢ opinii 0 klientach i o ustugach pochodzi wiasnie z
owych doswiadczen — poréwnywania do innych, a z braku wzorca, do czegokolwiek. Tak
wigc uwazanie, ze bank konkuruje z bankiem jest nie do konca prawda. Jesli klient poréwna
obstuge w banku z obstuga na poczcie — bedzie zachwycony. Ale jesli porownato z
doswiadczeniem z pobytu w dobrym hotelu — juz niestety nie. Dlatego warto popatrze¢ na
kilka prawd sprzedanych nam przez Chrisa Daffiego.

1. CRM, cho¢ maw nazwie zarzadzanie relacjami, to tak naprawdg jest tylko systemem
Zbierania informacji, czasem wrecz drazniacym. Jesli jeste$ gosciem hotelu n-ty raz to
po co pytaja jaka gazete chcesz do sniadaniai przy jakiej ulicy mieszkasz? N-ty raz?
W dobrym hotelu — np. w Dorchester Hotel w Londynie Chris zastat pewnego razu w
koszyku mango, kiwi i banany. Kiedy zapytat skad wiedzieli, ze tylko te lubi,
odpowiedzieli mu — Chris, przeciez juz u nas bytes. Za pierwszym razem dostates 7
rodzajéw owocdw, dalismy Ci te, ktdre wtedy zjadtes.
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Klienci zapamietuja to co jest ekscytujace — zaréwno zachwyca jak i zniecheca. Ale
jak mowi Richard Branson, twoérca Virgin i klient Chrisa— btedy w pracy firm sa
nieuniknione, ale niezadowoleni klienci wrecz zakazani!

3. Nawet te negatywne doswiadczenia, przy zaangazowaniu pracownikdéw mozna
wykorzysta¢. Jak pokazuja badania, klient skarzacy sig, jesli zostanie potraktowany
sensownie i z zaangazowaniem pozostaje w firmie w 90%! | na dodatek staje sig
bardzigj lojalny!

4. Mowiac krotko — jesli zaspokajasz potrzeby klienta, bedzie przychodzit. Jesli dodajesz
co$ extra— bedzie przychodzit z przyjemnoscia. Jednak jesli sta¢ cie na dziatanie
rynkowe z emocjami, z uczuciem i zaangazowaniem wobec klienta— bedzie lojalny.

5. Bardzo czesto zdarza sig, ze w obszarach waznych dla klienta (parking, czas, usmiech,
terminowos¢ — bo przeciez nie tylko cena) jestesmy stabi, ale inwestujemy w obszary
nieistotne dla klienta— w systemy informatyczne, wyglad biur, strukture.

6. Tymczasem powinnismy inwestowac¢ w system tworzenia WOW, tego okrzyku
pozytywnego zaskoczenia, bo w bardzo konkurencyjnym $wiecie osiaganie lojalnosci
nie jest prose.

7. Najlepsze WOW to cos, co nie kosztuje wiele, jest natychmiastowe, dane tui teraz,
jest efektowne, detez tanie, i jest tym czego oczekuje klient, a nie wydumana przez
firme strategia

8. Zelazna zasada méwi, ze dostajesz to za co wynagradzasz — wiec nie dziw sie, ze
pracownicy wobec klienta nie dbaja o dobre imi¢ firmy, jesli ptacisz im za
maksymalne, indywidualne obroty.

9. Innazasada méwi — uwazaj na cykl zabdjcy, kiedy satysfakcja z twojej dobrej pozycji
przechodzi w arogancjg, ata prowadzi szybko do klgski. Przyktady linii lotniczych
BA, Marks & Spencer czy Stell.

Na koniec opowies¢ Chrisa o hotelu Ritz, ktdra obrazuje czym jest wzbudzanie efektu WOW.
Jego znajomi zatrzymali si¢ w Hotelu Ritz w Londynie natydzien. |ch corka miata wiasny
pokdj i misia Henry’ ego, ktory zawsze wystawiat tapki na kocyk. Ale w Witzu obowiazuja
ogtre reguty sprzatania, m.in. 16zko nalezy catkowicie przescieli¢, sprawdzajac sprezyny,
materace, itd. Kiedy wigc mata Remy wrdcita do pokoju, w t6zku byto pusto. Ale Henry
siedziat nafotelu i trzymat w tapce ciasteczko. Nastepnego dnia Henry zniknat catkiem.
Jednak kiedy mama Remy chciata dzwoni¢ do recepcji zauwazyta Henry’ ego schowanego
obok telefonu. Oczywiscie z ciasteczkiem dla corki. Przez caty tydzien Henry ,,chowat si¢”
gdzie indzigj, ale nigdy nie zapomniat o ciasteczku dla Remy. Pozostagje zada¢ pytanie o
lojalnos¢ tej rodziny wobec Ritzai o kwalifikacje i zaangazowanie pokojowych. To méwi
niemal wszystko o sztuce obstugi klienta.
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Aplau gory tekstu

Foto 2972 — podpis Chris Daffy (z prawej) z autorem tekstu

Chris Daffy jest jednym z najbardziej znanych w Wielkiej Brytanii autorytetow

w dziedzinie obstugi klienta. Przez 25 lat zajmowat si¢ sprzedaza, marketingiem i
zarzadzaniem. Chris jest zatozycielem The Academy of Service Excellence stuzacej pomoca
i rada w zakresie wdrozen, szkolen i zarzadzania tym firmom, ktére chca doskonali¢ i
ulepsza¢ swoje systemy obstugi klienta. W pazdzierniku 1996 r. zostata wydana jego ksiazka,
,once a Customer - Always a Customer”, ktéra do dzis jest bestsellerem. Najnowszy program
szkoleniowy Chrisa Daffy'ego, zatytutowany ,,How to WOW your Customers’ pojawit si¢ w
kwietniu 2001 r. i stat si¢ kolejnym bestsellerem w Wielkiej Brytanii. Jego klientami sa
najwigksze firmy - American Express, BBC, Barclays Bank, Microsoft, Toyota,
PriceWaterhouseCoopers, a seminaria niezwykle zywiotowe i skuteczne..

Aple:

Foto 3001

Mirostaw Ktoczko, Dyrektor, Golden Mark

Jest to juz XVI1I spotkanie z cyklu Autorytety, goscili u nas tacy ludzie jak Brian Tracy czy
Robert Cialdini, Uwazam, ze ciagle jest duza potrzeba zapraszania do Polski swietnych ludzi
z nowymi ideami i nowymi pomystami. Sama idea zarzadzania obstuga klienta jest znana, ale
nie byto do tg pory seminarium o zarzadzaniu doswiadczeniami klientéw —to jest absolutnie
nowa idea na polskim rynku. Do tego dochodzi osobowos¢ prowadzacego, jego bogate
doswiadczenie we wdrazaniu sztuki zarzadzania doswiadczeniem klientéw w najlepszych
firmach swiata. Mam nadzigje, ze niedtugo takze ktorys z polskich manageréw stanie sie tak
wazna postacia biznesu, ze wiaczymy go do cyklu Autorytety.

Foto 3006

Piotr Wielgomas, prezes Zarzadu, Bigram SA

Sztuka obstugi klienta to jedna z najwazniejszych umiejgtnosci praktycznie kazdej firmy
rynkowsej, i dobrze jest sprawdzi¢ co robia w tym zakresie najlepsze firmy na swiecie.
Oczywiscie mamy juz w Polsce spore doswiadczenie, mamy systemy CRM, aleto jak
efektywnie z nich korzysta¢, jak budowa¢ lojalnos¢ klientato ciagle sztuka, ktéregl musimy sie
uczy¢. Dlatego sala jest wypetniona do ostatniego miejsca. Chris Daffy jest doradca
najwiekszych firm na $wiecie i méwi tu rzeczywiscie o rozwiazaniach z najwyzszej poiki.
By¢ moze dlawielu firm nie sa to rozwiazania konieczne juz dzi$, ale z pewnoscia beda
konieczne w ngjblizszym czasie. Stad ogromna przydatnos¢ tego szkolenia, bo mamy jeszcze
chwilg, by rozwiazania takie jak zastosowane dzis w Toyocie czy Hewlett- Packardzie
przemysle¢ i wprowadza¢ spokojnie w praktyke.
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